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Vorbemerkung 
Die Notwendigkeit w i r t s c h a f t s w i s s e n s c h a f t l i c h e r , insbesondere o r g a n i s a t i o n s -
w i s s e n s c h a f t l i c h e r und a r b e i t s w i s s e n s c h a f t l i c h e r Untersuchungen über die 
Auswirkungen neuer Technologien wird heute zunehmend erkannt. Angesichts der 
offenen Fragen, ob und mit welchen Folgen neue Technologien durchsetzbar s i n d , 
besteht auf Seiten der öffentlichen Förderer der begründete Wunsch, die vor-
wiegend n a t u r w i s s e n s c h a f t l i c h - t e c h n i s c h e Projektforschung durch w i r t s c h a f t s -
und s o z i a l w i s s e n s c h a f t l i c h e Begleituntersuchungen zu ergänzen und abzusichern, 
über die h i e r zur Diskussion stehenden kommunikationstechnologischen Inno-
vationen l i e g e n b i s h e r weder o r g a n i s a t i o n s - und a r b e i t s w i s s e n s c h a f t l i c h 
o r i e n t i e r t e Prognosen über Implementierungskonsequenzen vor, noch steht e i n 
Erhebungsinstrumentarium zur Verfügung, das - abgestimmt auf Eigenart und 
Einsatzumgebung der Technologie - die vermuteten Konsequenzen empirisch zu 
erfassen vermag. 
Die Vergabe eines Forschungsauftrages zur Entwicklung ei n e r Untersuchungs-
konzeption durch den Bundesminister für Forschung und Technologie b i l d e t 
einen ersten S c h r i t t im Programm der Untersuchung von nicht-technischen Aus-
wirkungen neuer Kommunikationstechnologien. 
Technikentwicklungen, die t r o t z eines hohen (technischen) Anwendungspotentials 
beim Bediener und Nutzer auf mangelndes Interesse oder sogar auf Ablehnung 
stoßen, si n d ökonomisch a l s Fehlentwicklungen einzustufen. Unter g e s e l l s c h a f t -
l i c h e n Gesichtspunkten muß auch dann von technischen Fehlentwicklungen ge-
sprochen werden, wenn mit der Implementierung neuer Technologie ungewollte 
Folgen ausgelöst werden, d i e zu e i n e r Niveauverminderung der Verwirklichung 
s o z i a l e r Z i e l e führen können. 
Das s o z i a l w i s s e n s c h a f t l i c h e Begleitprogramm bei der Entwicklung neuer 
Technologien bedingt eine enge Kooperation zwischen Technik- und S o z i a l -
Wissenschaften e i n e r s e i t s sowie zwischen Wissenschaft und Praxis anderer-
s e i t s . Werden die Ergebnisse s o z i a l w i s s e n s c h a f t l i c h e r Begleituntersuchungen 
bei der technischen Weiterentwicklung a u f g e g r i f f e n und umgesetzt, so kann 
auf diese Weise e i n B e i t r a g zur Vermeidung von Fehl a l l o k a t i o n e n und von 
unerwünschten Folgen neuer Technologien auf die A r b e i t s w e l t g e l e i s t e t werden. 
Diesem s o z i a l w i s s e n s c h a f t l i c h e n Begleitprogramm, i n dessen Rahmen die Aus-
wirkungen neuer Kommunikationstechnologien auf O r g a n i s a t i o n s s t r u k t u r und 
A r b e i t s i n h a l t e untersucht werden s o l l e n , haben w i r mit Interesse und 
Engagement unsere Unterstützung zugesagt. Wir danken Herrn Dipl.-Kfm. 
St. Brandt und Herrn Dipl.-Kfm. St. Sorg für d i e Diskussionsbeiträge während 
der vorbereitenden Arbeiten zu diesem B e r i c h t . 
Arnold P i c o t 
R a l f Reichwald 
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1. Zur Notwendigkeit s o z i a l w i s s e n s c h a f t l i c h e r Begleituntersuchungen 
bei der Entwicklung und Einführung neuer Technologien 
Von der Entwicklung neuer Techniksysteme i s t heute besonders die Büro-
a r b e i t s w e l t betroffen.Nach der Einführung der e l e k t r o n i s c h e n Datenver-
arbeitung im Bürobereich und der weitgehenden Mechanisierung der Text-
e r s t e l l u n g (Textbearbeitung, Textverarbeitung, computerunterstützte 
Textverarbeitung) steht die Automatisierung der Text- und Bildüber-
tragung (Kommunikationstechnologie) vor der Implementierung i n den 
Büroorganisationen der p r i v a t w i r t s c h a f t l i c h e n und öffentlichen Ver-
waltung. 
Weite Bereiche der Öffentlichkeit und insbesondere der Büroarbeitswelt 
stehen der Einführung neuer Techniksysteme spürbar r e s e r v i e r t gegenüber. 
Spekulationen über mögliche Produktivitätssteigerungen, Arbeitskräfte-
fr e i s e t z u n g e n , Zentralisierungstendenzen sowie Minderungen der 
Qualität am A r b e i t s p l a t z a l s Auswirkungen des Einsatzes neuer Büro-
technologie haben eine b r e i t e öffentliche Diskussion e n t f a c h t . Verbände 
und Interessenvertretungen s t e l l e n abweichende Prognosen über d i e 
Technologiefolgen auf. In der w i s s e n s c h a f t l i c h e n Diskussion wird b e r e i t s 
vor einemjieuen Taylorismus gewarnt. Dabei wird eine weitgehende Analogie 
zwischen den Ansätzen des S c i e n t i f i c Management bei der R a t i o n a l i s i e r u n g 
physischer Prozesse der i n d u s t r i e l l e n Produktion und den Ansätzen der 
R a t i o n a l i s i e r u n g von Informations- und Kommunikationsprozessen durch den 
Einsatz neuer Bürotechnologie vermutet. Mögliche Konsequenzen für den 
Bürobereich wären eine strenge A r b e i t s z e r g l i e d e r u n g und Standardisierung 
von Arbeitsprozessen der Informationsverarbeitung, verbunden mit ein e r zu-
nehmenden Inflexibilität der Gesamtorganisation. Diesem Denkansatz l i e g t 
zugrunde, daß Informations- und Entscheidungsprozesse im Büro ähnlich der 
i n d u s t r i e l l e n Massenproduktion a l s Vorgänge gesehen werden, die i n 
s t a n d a r d i s i e r t e Teilaufgaben z e r l e g t und durch weitgehende S p e z i a l i s i e -
rung und Automation zu erhöhten Produktivitäten gebracht werden können. 
Die i n diesem Zusammenhang häufig z i t i e r t e n Ergebnisse empirischer Unter-
suchungen, wonach Veränderungen i n der V e r t e i l u n g der Entscheidungs-
befugnisse, Umgliederungen o r g a n i s a t i o n a l e r E i n h e i t e n , Veränderungen der 
Q u a l i f i k a t i o n s s t r u k t u r und des Standardisierungsgrades der A r b e i t auf den 
Einsatz neuer Informationstechnologie zurückzuführen s i n d , beziehen s i c h 
ausschließlich auf die Prozesse der Einführung der elektro n i s c h e n Daten-
verarbeitung. Grundsätzlich muß betont werden, daß auch h i e r keineswegs von 
eindeutigen Ursache-Wirkungs-Zusammenhängen gesprochen werden kann. De r a r t i g e 
empirische Erhebungen zeigen a l s ex post-Betrachtung l e d i g l i c h auf, welche 
beabsichtigten und unbeabsichtigten Folgen informationstechnologische Inno-
vationen ( h i e r EDV-Systeme) haben können. 
Für den Bereich der Kommunikationstechnologie g i b t es noch keine ex post-
Erhebungen. Die übertragbarkeit der genannten Ergebnisse von EDV-Implemen-
tierungen i s t n i c h t zwingend gegeben. Die Erforschung der beabsichtigten und 
unbeabsichtigten Auswirkungen des Einsatzes neuer Kommunikationstechnologien 
auf Organisationsstrukturen und A r b e i t s i n h a l t e i n Büroorganisationen e r f o r -
dert vielmehr die Durchführung von s p e z i f i z i e r t e n Feldprojekten. Für die 
Erfassung der or g a n i s a t o r i s c h e n und der ökonomischen E f f e k t e d e r a r t i g e r 
Techniksysteme i s t zuvor ein umfassendes empirisches Untersuchungskonzept 
zu e r s t e l l e n . 
Die Auswirkungen des Einsatzes neuer Kommunikationstechnologien können v i e l -
fältig s e i n . Primäre Auswirkungen s t e l l e n s i c h beim Personenkreis der An-
wender e i n . Unter dem Gesichtspunkt der Akzeptanz können die mit dem Technik-
system d i r e k t oder i n d i r e k t befaßten Individuen d i e angebotenen Nutzungs-
möglichkeiten mehr oder weniger i n Anspruch nehmen. Im Extremfall können neue 
Technologien auf vollständige Ablehnung stoßen. Die Akzeptanz kann über I n -
dikatoren erfaßt werden, di^e die Bewertung bzw. E i n s t e ! l u n a der Anwender zur 
neuen Technologie anzeigen. Von g l e i c h e r Bedeutung für die Implementierungs-
chancen ein e r neuen Technologie sind d i e Sekundäreffekte. Mit ihnen sind 
solche Auswirkungen angesprochen, die s i c h über den Anwenderkreis hinaus i n 
Veränderungen von Strukturen und Prozessen der or g a n i s a t o r i s c h e n Kommunika-
t i o n sowie der ökonomischen Aufgabenerfül!ung zeigen. Darüber hinaus f a l l e n 
weitere s o z i a l e Veränderungen innerhalb und außerhalb der Organisation unter 
den B e g r i f f der Sekundäreffekte. Die möglichen Primär- und Sekundäreffekte 
s o l l e n im folgenden näher a n a l y s i e r t werden. 
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1.1 Das Problem der Akzeptanz (Primäreffekte) 
Die Akzeptanz eines Techniksystems i s t e i n vom Anwender ausgehendes Phäno-
men. Akzeptanz i s t die i n e i n e r konkreten Anwendungssituation beobachtete 
B e r e i t s c h a f t des Anwenders, das von der Technik b e r e i t g e s t e l l t e Nutzungs-
p o t e n t i a l aufgabenbezogen abzurufen. Die Akzeptanz kann sowohl ausgehend 
vom Bediener (Bedienerakzeptanz) a l s auch vom Nutzer (Nutzerakzeptanz) e r -
faßt werden. 
Die konkrete Anwendungssituation wird bestimmt durch d r e i Merkmalsgruppen: 
Die Merkmale des neuen Techniksystems, der Anwenderorganisation und des 
Anwenderkreises ( v g l . Abb. 1). 
- Das neue Techniksystem 
Unter "neuer Technologie" wird ein Techniksystem verstanden, bei dessen E i n -
satz für den Anwender eine s i g n i f i k a n t e Änderung i n der Gesamtheit s e i n e r 
Arbeitsbedingungen e i n t r i t t . Diese D e f i n i t i o n schließt n i c h t aus, daß e i n -
zelne Funktionen der neuen Technologie vom Anwender b e r e i t s aus einem vor-
angegangenen Techniksystem a l s bekannt angesehen werden ( B e i s p i e l : gemein-
same Funktionen von Speicherschreibmaschine und herkömmlicher Büroschreib-
maschine). 
Die Merkmale eines Techniksystems lassen s i c h i n zwei Gruppen e i n t e i l e n : 
(1) Merkmale, d i e das technische Eignungspotential verkörpern und damit 
das Maß an Aufgabenbezogenheit eines Techniksystems bestimmen (z.B. 
Schreib- und Übertragungsgeschwindigkeit, Anzahl der Funktionen). 
(2) Merkmale der praktischen Handhabung des Geräts, welche d i e sogenannte 
B e d i e n e r f r e u n d l i c h k e i t bestimmen können (anthropotechnische Merkmale, 
Geräuschentwicklung, Störanfäl1igkeit). 
Zu (1) Die Aufgabenbezogenheit eines Techniksystems wird bestimmt durch 
die q u a l i t a t i v e und q u a n t i t a t i v e Kapazität. Sie s t e l l t 
i n e i n e r konkreten Anwendungssituation die Menge und A r t der 
ge n e r e l l möglichen Aufgabenbewältigung dar. Die Aufgabenbezogen-
h e i t verkörpert das Nutzungspotential eines Techniksystems. 
j - v K u n d ä r e ffekte der neuen Technik: 
o r g a n i s a t i o n a l e u n d p e r s o n a l e F o l g e w i r k u n q e r , 
potential i K syst er. 
P r a k t i s c h e 
Handhabung 
A b b . 1 : 0 ! F. K O M P 0 » E N T E N D E R ( ö K C N G M i S C H E N ) A K Z E P T A N Z N E U E R 3 Ü R C T E (. H N C L 0 G i E 
- 12 -
Zu (2) Die B e d i e n e r f r e u n d l i c h k e i t eines Techniksystems wird bestimmt durch 
die Gesamtheit a l l e r Merkmale der praktischen Handhabung, die s i t u -
ationsabhängig den Anwenderbedürfnissen entgegenkommen und den 
Anwender zur Gerätenutzung motivieren. 
- Die formale Anwenderorganisation 
Die formale Anwenderorganisation wird h i e r vor allem durch folgende Merkmale 
bestimmt: die Kommunikationsstruktur, d i e L e i t u n g s h i e r a r c h i e , das S t e l l e n -
gefüge, die Aufgabenstruktur, die Aufgabeninhalte. 
- Der Personenkreis der Anwender 
Der Personenkreis der Anwender s e t z t s i c h zusammen aus Bedienern und Nutzern 
eines Techniksystems. 
Auf die konkrete Anwendungssituation haben folgende Merkmale der Anwender 
bestimmenden Einfluß: Q u a l i f i k a t i o n , V o r e i n s t e l l u n g , persönliche Merkmale, 
Schulung und Einweisung, physische und psychische B e l a s t b a r k e i t . 
- Akzeptanzbeziehungen 
Aufgabenbezogenheit und B e d i e n e r f r e u n d l i c h k e i t eines Techniksystems sind 
zwar notwendige, aber keineswegs hinreichende Bedingungen für die Akzeptanz. 
Die s i t u a t i o n s s p e z i f i sehen Merkmalsausprägungen der Anwenderorganisation 
sowie des Anwenderkreises (Bediener und Nutzer) beeinflussen i n konkreten 
Anwendungsfällen gleichermaßen das Akzeptanzniveau. 
1.2. Das Problem der Sekundärwirkungen 
Neben den Auswirkungen, d i e s i c h im Akzeptanzniveau der Bediener und 
Nutzer niederschlagen, kann der Einsatz eines neuen Techniksystems E f f e k t e 
bewirken, d i e s i c h i n der formalen Organisation, i n der S t r u k t u r des An-
wenderkreises s e l b s t sowie i n der Z i e l e r r e i c h u n g innerhalb und außerhalb 
der Organisation zeigen. 
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Mögliche Auswirkungen auf die Organisationsmerkmale s i n d : Veränderungen 
der Aufgabeninhalte, Veränderungen der Aufgabenstrukturen, Veränderungen 
im formalen Leitungssystem a l s Konsequenzen auf o r g a n i s a t o r i s c h e An-
passungen an die neue Technologie. 
Mögliche Auswirkungen auf den Personenkreis der Anwender können s i c h e r -
geben durch notwendig werdende Personalanpassungen wie Neueinstellungen 
(z. B. Operator, Programmierer bei EDV-Einführung) sowie Personal f r e i -
Setzungen. Auch das Bediener-Nutzer-Gefüge kann s i c h ändern. 
Mögliche Auswirkungen auf die Z i e l e r r e i c h u n g der Gesamtorganisation können 
s e i n : Veränderungen von Produktivität und W i r t s c h a f t l i c h k e i t , von Anpassungs-
fähigkeit, Reagibilität und Leistungsqualität der Gesamtorganisation. 
Die Unterscheidung in Primäreffekte und Sekundäreffekte e n t s p r i n g t e i n e r 
a n a l y t i s c h e n Betrachtung. In der Realität handelt es s i c h häufig um Verbund-
e f f e k t e , die n i c h t i n jedem F a l l e getrennt werden können. Die h i e r a l s 
Akzeptanzeffekte erfaßten Auswirkungen sind i n der Regel unmittelbar und 
k u r z f r i s t i g wirkende E f f e k t e , die s i c h im Bediener- und Nutzerverhalten 
niederschlagen. Demgegenüber t r e t e n Sekundäreffekte a l s k u r z f r i s t i g e (z.B. 
Kos t e n e f f e k t e ) , m i t t e l f r i s t i g e (z.B. Änderung der Aufgabenstruktur) und 
l a n g f r i s t i g e E f f e k t e (z.B. Änderung der L e i t u n g s h i e r a r c h i e ) auf. Sekundär-
e f f e k t e können d i r e k t oder auch i n d i r e k t wirken. Sie können i h r e r s e i t s 
wiederum das Akzeptanzniveau e i n e r neuen Technologie durch Bediener und 
Nutzer verändern. Wird d i e s e r ( l a n g f r i s t i g e ) Zusammenhang i n Akzeptanz-
überlegungen einbezogen, so s p r i c h t man auch von der "ökonomischen Akzeptanz" 
e i n e r neuen Technologie. Abb. 1 v e r d e u t l i c h t den h i e r d a r g e s t e l l t e n Zusammen-
hang. 
1.3. Zur Notwendigkeit der Entwicklung e i n e r Untersuchungskonzeption für 
neue Kommunikationstechnologien 
Die i n den vorigen Abschnitten v o r g e s t e l l t e n Probleme der Akzeptanz und der 
Sekundärwirkungen neuer Technologien sind grundsätzlicher Natur und b e t r e f f e n 
p r a k t i s c h a l l e technischen Neuentwicklungen. Sie bedürfen bei der Betrachtung 
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einer konkreten neuen Technologie sowohl e i n e r i n h a l t l i c h e n K onkretisierung 
a l s auch e i n e r g e z i e l t e n empirischen Umsetzung. Die v e r s c h i e d e n t l i c h ge-
äußerten Vermutungen Uber die ökonomischen und s o z i a l e n Folgen der Techno-
logie n sind zu global und t h e o r e t i s c h zu wenig abgestützt, a l s daß s i e aus-
reichende L e i t l i n i e für d i e Bewertung d i e s e r Technologien s e i n können. 
- Systematisierung von Wirkungszusammenhängen 
In einem ersten S c h r i t t sind aus diesem Grunde systematische Überlegungen 
darüber a n z u s t e l l e n , welche o r g a n i s a t o r i s c h e n Wirkungen p r i n z i p i e l l von der 
neuen Kommunikationstechnologie ausgehen können. Dadurch wird abgesteckt, 
welche s a c h l i c h e B r e i t e und T i e f e o r g a n i s a t o r i s c h e Begleituntersuchungen i n 
diesem F a l l haben s o l l t e n . 
Aus zwei Gründen i s t die Phase d e r a r t i g e r t h e o r e t i s c h e r Vorüberlegungen für 
die Entwicklung und Durchführung anhand der Untersuchungskonzeption von 
größter W i c h t i g k e i t : Zum einen wird dadurch im Rahmen des Möglichen s i c h e r -
g e s t e l l t , daß die e i g e n t l i c h e n grundlegenden Fragestellungen ( v g l . G l i e d e -
rungspunkt 1.1. und 1.2.) i n die Erprobung und Bewertung der Technologie 
umfassend einbezogen werden. Zum anderen i s t es kaum möglich, solche Frage-
s t e l l u n g e n , die n i c h t von vornherein i n das Konzept Eingang gefunden haben, 
nachträglich noch zu berücksichtigen oder für s i e aussagefähige Antworten 
aus dem empirischen M a t e r i a l herauszulesen. 
- Empirische Untersuchungskonzeption 
In einem zweiten S c h r i t t i s t dann eine empirische Untersuchungskonzeption 
zu entwickeln, die i n der Lage i s t , d i e aufgezeigten möglichen Wirkungs-
zusammenhänge i n der Realität zu erfassen. Für diesen Problembereich l i e g t 
zwar eine V i e l z a h l grundsätzlicher Methodenempfehlungen zur Durchführung von 
Feldexperimenten, Reformevaluierungen oder Aktionsforschungsprogrammen vor. 
Sie sind jedoch n i c h t ohne weiteres auf die h i e r zur Diskussion stehende 
Technologie zu übertragen, sondern bedürfen e i n e r eingehenden, problem-
bezogenen Anpassung und Weiterentwicklung. 
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Zu beachten i s t , daß empirische Felderhebungen im ökonomisch-sozialen 
Bereich grundlegende methodische Schwierigkeiten aufwerfen, die - auch 
wenn s i e niemals völlig auszuschalten sind - besondere Anstrengungen ver-
langen: 
- Ursache-Wirkungszusammenhänge sind i n der Regel besonders komplex 
und häufig m i t t e l b a r e r A r t ; 
- s i e werden überlagert von e i n e r V i e l z a h l s i t u a t i v e r Einflüsse, die 
o f t nur mit Schwierigkeiten i d e n t i f i z i e r t und i s o l i e r t werden können; 
- s o z i a l e Organisationen sind dynamische Gebilde, die ständigen 
Wandlungen und Entwicklungen unterworfen sind - ein Umstand, der s i c h 
bei r e l a t i v langwierigen Feldexperimenten besonders bemerkbar macht 
und damit d i e F e s t s t e l l u n g von Ursache-Wirkungsbeziehungen erschwert. 
Aus den genannten Gründen i s t eine eigenständige, f a c h l i c h möglichst gut 
v o r b e r e i t e t e Planung von organi s a t o r i s c h e n Begleituntersuchungen für die 
Einführung neuer Technologien geboten. Es scheint nämlich, daß nur auf 
diesem Wege mehr oder weniger vage Spekulationen über die Akzeptanz und 
die Sekundärwirkungen neuer Technologien überprüft und damit - t r o t z a l l e r 
methodischen Einschränkungen - Informationen über w i r t s c h a f t l i c h e und 
s o z i a l e Chancen und R i s i k e n neuer Techniken gewonnen werden können. 
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2. Ein Grundmodell zur Abbildung der Wirkungszusammenhänge der neuen 
Kommunikationstechnologie 
2.1. Grundelemente 
Ausgehend vom eingangs s k i z z i e r t e n allgemeinen Theorieansatz zur Akzeptanz 
neuer Technologie ( v g l . Abb. 1) s o l l für den Feldversuch e i n ve r e i n f a c h t e s 
Grundmodell zur Abbildung der s p e z i f i s c h e n Wirkungszusammenhänge der neuen 
Kommunikationstechnologie e n t w i c k e l t und durch Kon k r e t i s i e r u n g der Grund-
elemente i l l u s t r i e r t werden. 
Der untersuchungsrelevante Realitätsausschnitt kann über nachfolgende fünf 
Grundelemente beschrieben werden: Die "Kommunikationstechnologie" a l s 
Kausalfaktor, die Elemente "Bedienung" und "Nutzung" (Personenkreis der 
Anwender) sowie d i e Elemente "Aufgabensystem" und " o r g a n i s a t o r i s c h e s 
Kommunikationssystem" (Anwenderorganisation). Abb. 2 beschreibt diese fünf 
Grundelemente nebeneinanderstehend ohne Strukturzusammenhänge. 
- Die Kommunikationstechnologie 
Als Kommunikationstechnologie wird die Gesamtheit der technischen Elemente 
bezeichnet, d i e zur Inanspruchnahme der neuen Kommunikationswege notwendig 
s i n d . Nach dem gegenwärtigen Stand der Vorüberlegungen s e t z t s i c h d i e Tech-
nologie im Feldversuch aus folgenden Bestandteilen zusammen: 
- Textsystem 6110 
- Kommunikationszusatz 
- Faksimilegerät DEX 4100 
K : '' : •- f f A :•' T C ?. | W ! R K UN G S ELEMENTE 
K&î.sur.ikiî ! ce r.r-:loou% 1 Bedienjng Nutzung Aufgabensyste» org. Konünunikationssys'en 
j • . : t i tel b".ros Kir/::r.g der neuer. £ef.: Potentielle und tatsächliche Oef.: Aus de« Sachprograwi 'abgeleitete, Oef.: Gesamtheit aller internen und 
1 It eh-, clonic so.ia dor vcrçeiagenen inanspruennahae zum Zwecke der In- nach Tätigkeitsbereichen geordnete externen Sender und Eapfängär sowie 
:--.s-j.-,ikj
4
î-;r.swc:;c r.;-t»c
n
:'.ç sind: j ïtchnologien: formationsübertragung: und org. Subeinheiten zugewiesene deren tornale und intonale koraur.i-
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' i - •-'-.rte: j l"erki?alc: Merkmale: Merkmale: 
- 1 i x . :>, s i c a S""C • - r'hy.iîche ;j.nd ;)s,ch:seht Solastj.:q - ?Mzer - Bediener - Verhältnis - An/ahl der Tätigkeiten - Arten, Anzahl und Inanr.pri'chnaHo 
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;
:
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:
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1 - F.ins;el!un?; tur Technik - f.'utzerhierarcbie - Qualitative Struktur der Tätig- Dienstwege, Kontrurikit ionsreoeln) 
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Abb.2: Die Elemente des Grundmodells 
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Der Kommunikationszusatz, der von der Firmengruppe Olympia/AEG/T&N ent-
w i c k e l t wurde, hat inzwischen das Versuchsstadium v e r l a s s e n . Gegenwärtig 
werden die Geräte bei Olympia i n Wilhelmshaven einem P i l o t v e r s u c h i n der 
Büropraxis unterzogen. Der Kommunikationszusatz i s t an Olympia-Textbear-
beitungsgeräte gebunden. Ferner i s t der Kommunikationszusatz bei dem 
gegenwärtigen Entwicklungsstand und i n Anbetracht der r e c h t l i c h e n Nutzungs-
möglichkeiten von Nebenstellenanlagen an eine T&N-Nebenstellenanlage zu 
koppeln. 
Die einzusetzenden Faksimile-Geräte gehören der CCITT-Gruppe 2 (Übertra-
gungsdauer im Bereich von 2 - 3 Minuten pro DIN A 4 - B l a t t ) an. Sie gelten 
a l s weitgehend a u s g e r e i f t und werden gegenwärtig von mehreren H e r s t e l l e r n 
im In- und Ausland angeboten. Olympia wird v o r a u s s i c h t l i c h das System 
DEX 4100 einsetzen. 
- Die Bedienung 
Die Bedienung umfaßt a l l e Personen e i n e r Anwenderorganisation, die mit dem 
unmittelbaren Handling der neuen Technologie sowie der vorgelagerten Tech-
nologien befaßt s i n d . Die Erfassung und Beschreibung des Bedienersystems 
kann durch nachfolgende Merkmale e r f o l g e n : 
- Physische und psychische Belastung, 
- Q u a l i f i k a t i o n und Ausbildungsstand der Bediener, 
- s p e z i f i s c h e Verwendung, 
- E i n s t e l l u n g zur Technik, 
- Beherrschungsgrad der Technik, 
- Ge r e g e l t h e i t der Bedienung, 
- D i s p o s i t i o n s s p i e l r a u m , 
- E i n s t e l l u n g und Einfluß der Umwelt. 
- Die Nutzung 
Als Nutzung der Kommunikationstechnologie wird d i e p o t e n t i e l l e und tatsäch-
l i c h e Inanspruchnahme zum Zwecke der aufgabenbezogenen Informationsüber-
tragung gesehen. Der Personenkreis der Nutzer e r s t r e c k t s i c h somit auf die 
M i t g l i e d e r der Anwenderorganisation, die d i r e k t e n oder i n d i r e k t e n Zugang zur 
neuen Technologie haben. 
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Der Nutzerkreis kann durch nachfolgende Merkmale c h a r a k t e r i s i e r t werden: 
- Nutzer-Bediener-Verhältnis 
- Nutzungsanlaß 
- Nutzungshäufigkeit 
- Eingewiesenheit der Nutzer 
- Nu t z e r h i e r a r c h i e 
- E i n s t e l l u n g der Nutzer zur Technik. 
- Das Aufgabensystem 
Das Aufgabensystem i s t die aus dem Sachprogramm der Organisation a b g e l e i t e -
te Aufgabenmenge, d i e , a r b e i t s t e i l i g geordnet nach Tätigkeitsbereichen, be-
stimmten or g a n i s a t o r i s c h e n Subeinheiten ( S t e l l e n , Abteilungen) zugewiesen i s t . 
Das Aufgabensystem eines Bedieners, eines Nutzers bzw. e i n e r Nutzergruppe 
kann durch folgende Merkmale beschrieben werden: 
- Anzahl der Tätigkeitsarten 
- Mengenverhältnis der Tätigkeitsarten 
- D e f i n i e r t h e i t s g r a d der Tätigkeitsarten 
- q u a l i t a t i v e S t r u k t u r der Tätigkeitsarten 
- A r b e i t s t e i l i g k e i t (Art der Interdependenzen zwischen benachbarten 
Aufgabensystemen). 
- Das o r g a n i s a t o r i s c h e Kommunikationssystem 
Das o r g a n i s a t o r i s c h e Kommunikationssystem besteht aus den Organisationsmit-
g l i e d e r n a l s Elementen sowie der Gesamtheit a l l e r zwischen den Elementen und 
externen Sendern und Empfängern bestehenden formalen (geplanten) und i n -
formalen (ungeplanten) i n f o r m a t i o n e l l e n Beziehungen. 
Das o r g a n i s a t o r i s c h e Kommunikationssystem läßt s i c h durch folgende Merkmale 
beschreiben: 
- Arten, Anzahl und Inanspruchnahme der Kommunikationskanäle 
- formale S t r u k t u r ( h i e r a r c h i s c h e r Aufbau, K o o p e r a t i o n s d i r e k t i v e n , 
Dienstwege, Kommunikationsregeln) der Informationswege 
- informale S t r u k t u r 
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- räumliche Struktur der Systemelemente von Subeinheiten 
- Struktur der externen Informationsverknüpfungen (stabile Netze, 
gelegentliche Beziehungen). 
2.2. Beschreibung von Wirkungsverläufen am theoretischen Modell der 
Akzeptanz 
Nach der Beschreibung der Basiselemente sollen anhand des zugrunde geleg-
ten Erklärungsmodells der Akzeptanz die möglichen Effekte skizziert werden, 
die als Auswirkungen der neuen Kommunikationstechnologie in den vier Sub-
systemen der Organisation 
- Bedienersystem 
- Nutzersystem 
- Aufgabensystem 
- organisatorisches Kommunikationssystem 
auftreten können. 
Die grundlegenden Beziehungen zwischen den Subsystemen der Organisation 
verdeutlicht Abb. 3. Organisationen verfolgen das Z i e l , Leistungen zu er-
stellen, was in dem angebotenen Sachprogramm (Leistungssystem) zum Aus-
druck kommt. Die Erfüllung des Sachprogramms erfolgt ar b e i t s t e i l i g , in der 
Regel nach Tätigkeitsbereichen geordnet und in organisatorischen Einheiten 
(Stellen) zusammengefaßt. Das in Aufgabenelemente zerlegte Sachprogramm 
einer Organisation wird als Aufgabensystem bezeichnet. 
Die zielgerichtete Erfüllung von Aufgaben auf jeder Organisationsebene 
setzt den Austausch von Informationen durch die Stelleninhaber voraus. Der 
zur Aufgabenerfüllung notwendige Informationsaustausch (Gesamtinformations-
wesen) zwischen den Organisationsmitgliedern einerseits und mit externen 
Organisationspartnern(organisationale Umwelt) andererseits bedingt ein 
organisatorisches Kommunikationssystem. 
Das Kommunikationssystem besteht - neben den Organisationsmitgliedern als 
Elementen - aus den technischen Medien der Informationsübermittlung 
(Kommunikationstechnologie) und den organisatorischen Regeln der Medien-
nutzung (formale und informale Kommunikationsvorschriften, Informations-
beschaffung, Benutzerordnung etc.). 
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Die Auswirkungen e i n e r neuen Kommunikationstechnologie sind s i t u a t i o n s -
abhängig. Zur Anwendungssituation gehört der Personenkreis der Anwender. 
Akzeptanzeffekte wie auch mögliche Sekundäreffekte der neuen Technologie 
können s t e t s nur situationsabhängig erfaßt und i n t e r p r e t i e r t werden. 
Die Anwendungssituation z e i g t s i c h i n Abb. 3 i n dem s c h r a f f i e r t e n Über-
lappungsbereich von Kommunikationssystem und Aufgabensystem. Da der An-
wender bei der Erfüllung s e i n e r Aufgaben entweder d i r e k t (Nutzer i s t g l e i c h -
z e i t i g Bediener) mit der neuen Kommunikationstechnologie i n Beziehung t r e t e n 
kann oder nur i n d i r e k t , i s t h i n s i c h t l i c h der Erfassung der Auswirkungen des 
Technologieeinsatzes zwischen Bediener- und Nutzersystem zu unterscheiden. Besteht 
zwischen Bediener und Nutzer keine Personenidentität, so t r i t t das Kommuni-
kationssystem a l s B i n d e g l i e d zwischen das Bediener- und das Nutzersystem. 
Um eine b i l d h a f t e D a r s t e l l u n g der Auswirkungen der neuen Kommunikations-
technologie auf die j e w e i l i g e n Subsysteme zu ermöglichen, wird im folgenden 
die Abb. 3 "Subsysteme e i n e r Organisation" mehrmals ausschnittweise mit 
Angabe der j e w e i l s anzunehmenden E f f e k t e wiedergegeben. 
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- E f f e k t e im Bedienersystem 
A l s Primäreffekt i n t e r e s s i e r t im Bedienersystem d i e Frage der Bediener-
akzeptanz. Die Bedienerakzeptanz drückt s i c h i n der B e r e i t s c h a f t der Bediener 
aus, das vom Kommunikationssystem angebotene Nutzungspotential aufgabenbezogen 
umzusetzen. Die Bedienerakzeptanz kann über e i n System von Akzeptanzindika-
toren (z.B. Fehlerquoten, Anwendungshäufigkeiten, B e d i e n e r a u s f a l l , Abwesens-
h e i t s z e i t ) erfaßt werden. Neben dem Primäreffekt können im Bedienersystem 
Sekundäreffekte a u f t r e t e n . B e i s p i e l e b i l d e n Veränderungen der s p e z i f i s c h e n 
Verwendung, G e r e g e l t h e i t der Bedienung, D i s p o s i t i o n s s p i e l r a u m . Abb. 4 ver-
d e u t l i c h t diesen Zusammenhang. 
Neue 
Koniniunikationsiechnologie 
K onr. ij n i k a ì i o n s sy si c?.\ 
Abb.4 E f f e k t e im Bedienersystem 
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- Effekte im Mutzersystem 
Effekte im Nutzersystem können wie im Bedienersystem als Primäreffekte 
(Nutzerakzeptanz) und als Sekundäreffekte auftreten. Die Nutzerakzeptanz 
drückt sich in der Bereitschaft der Organisationsmitglieder aus, die mit der 
neuen Kommunikationstechnologie angebotenen Nutzungsmöglichkeiten aufgaben-
spezifisch abzurufen. Indikatoren der Nutzerakzeptanz bilden z.B. die Nutzungs-
häufigkeit, die Einstellung der Nutzer zur Technik, der Nutzungsanlaß, Indi-
katoren für den Bereich der Sekundäreffekte bilden z.B. das Bediener-Nutzer-
Verhältnis, die Nutzerhierarchie. Abb. 5 verdeutlicht diesen Zusammenhang. 
Komnuniköticnstechnol cgi ej 
Konrcunitationssystei* 
Abb. 5 Effekte im Nutzersystem 
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- E f f e k t e im Aufgabensystem 
E f f e k t e im Aufgabensystem zeigen s i c h i n Veränderungen der Systemmerkmale. 
B e i s p i e l e b i l d e n Veränderungen der Du r c h l a u f z e i t e n , der Anteilsverschiebungen 
von Aufgabentypen, Veränderungen der Aufgabeninhalte e t c . Den Beziehungs-
zusammenhang d e r a r t i g e r Sekundäreffekte des Einsatzes der Kommunikations-
technologie v e r d e u t l i c h t Abb. 6 , 
• / / / / / / / / / / / / / . 
//s Anwe.-idungssiiuMJon / / 
/ / ' ' /////\ 
1 ; / j 3 ü d i e n e r - ; / / > ; i Nutzer- '//J | 
/ / / V / / / / 
Ni/ 
Effekte in ^ ü ^ a b e ^ s J ^ : 
- Aufgabeninhalte 
- Aufgabenverteilung 
- Aufgabensiruktur 
-.eue 
ï o i; ; ; • u n i k a t i u n * t ? c h r i o 1 o g i e 
; K orarn u n i k n i i e n s s y st cm | 
Abb.6 E f f e k t e im Aufgabensystem 
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- Effekte im ornanisatorisehen Kommunikationssystem 
Effekte im organisatorischen Kommunikationssystem drücken sich z.B. aus in der 
Häufigkeit der Inanspruchnahme der Kommunikationskanäle, der Zeitdauer der In-
anspruchnahme, den Veränderungen der Kommunikationsgewohnheiten, in Verkür-
zungen von EntScheidungsprozessen, in der Anzahl von Fällen mit Unterversor-
gung etc. Den Zusammenhang der Auswirkungen der Kommunikationstechnologie auf 
der Auswirkungsebene "organisatorisches Kommunikationssystem" verdeutlicht Abb. 7„ 
Abb.7 Effekte im organisatorischen Kommunikationssystem 
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- Systematische Ordnung der E f f e k t e 
Die anhand des Grundmodells aufgezeigten Wirkungszusammenhänge s o l l e n d i e 
grobe Hypothesenstruktur des theoretischen Untersuchungsansatzes verdeut-
l i c h e n . Für eine Umsetzung dieses Bezugsrahmens der Auswirkungen neuer Kommu-
nik a t i o n s t e c h n o l o g i e i n ein empirisches Untersuchungskonzept bedarf die Be-
schreibung von Primär- und Sekundäreffekten e i n e r systematischen Ordnung. Von 
Interesse für den Anwender der Kommunikationstechnologie i s t z.B. die Unter-
scheidung von solchen Auswirkungen, die ökonomischen Inhalts sind und solchen, 
d i e s i c h primär im s o z i a l e n Bereich der O r g a n i s a t i o n s m i t g l i e d e r e i n s t e l l e n . 
Nach der F r i s t i g k e i t der Auswirkungen i s t zwischen kurz-, m i t t e l - und lang-
f r i s t i g e n Effekten zu unterschieden, darüber hinaus lassen s i c h die E f f e k t e 
e r s t i n bezug auf e i n konkretes Zielsystem k l a s s i f i z i e r e n . 
2.3. Die Bewertungsebenen zur Erfassung der Wirkungen 
Um aus der Menge a l l e r möglichen Wirkungen e i n e r neuen Technologie d i e j e n i g e n 
abzugrenzen, die mit den Interessen der an der Einführung der Technologie be-
t e i l i g t e n und von i h r betroffenen Gruppen in Zusammenhang stehen, bedarf es 
eines geeigneten K r i t e r i e n s y s t e m s . 
- Bewertungsproblemati k 
Die Entwicklung eines d e r a r t i g e n Kriteriensystems i s t s t e t s mit W e r t u r t e i l e n 
verbunden; eine abschließende, in s i c h k o n s i s t e n t gewichtete und a l l s e i t s an-
erkannte L i s t e von Z i e l e n und K r i t e r i e n l i e g t n i c h t vor. 
Aus w i s s e n s c h a f t l i c h e r S i c h t e r s c h e i n t i n e i n e r solchen S i t u a t i o n e i n Weg gang-
bar, der zum einen die w i c h t i g s t e n Z i e l e nennt, die mit der Einführung der 
Technologie v e r f o l g t bzw. von i h r berührt werden, zum anderen aus diesen Z i e l e n 
geeignete K r i t e r i e n zur Abgrenzung und Bewertung der technologischen Konse-
quenzen a b l e i t e t . Mit einem solchen Vorgehen wird keine über die Auswahl der 
Z i e l e hinausgehende Gewichtung der Bewertungskriterien vorgenommen. Vielmehr 
b l e i b t es dem W e r t u r t e i l des Lesers überlassen, i n welche Rangordnung er die 
f e s t g e s t e l l t e n Zielwirkungen bringen möchte. 
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Ausgangspunkt für die o r g a n i s a t o r i s c h e Bewertung der Technologiefolgen b i l d e t 
i n d i e s e r Untersuchungskonzeption d i e Effektivität der Organisation. Unter 
Effektivität wird das Ausmaß der Zielerfüllung verstanden, das durch die 
Organisation ermöglicht wird. 
- ökonomische und s o z i a l e Effektivität 
Betrachtet man eine Organisation sowohl a l s e i n Instrument zur ökonomischen 
Aufgabenerfüllung a l s auch a l s eine I n s t i t u t i o n , d i e die Erfüllung s o z i a l e r 
und i n d i v i d u e l l e r Zielsetzungen erlauben s o l l , so i s t der Effektivitätsbegriff 
weit anzulegen ( v g l . Abb. 8). 
Den zuvor angedeuteten beiden Zwecksetzungen folgend lassen s i c h Organisationen 
auf i h r e ökonomische und auf i h r e s o z i a l e Effektivität hin b e u r t e i l e n . Beide 
Effektivitätsarten b i l d e n selbständige Beurteilungsdimensionen, jedoch bestehen 
zwischen ihnen enge Beziehungen und Bedingtheiten. So kann die s o z i a l e 
Effektivität unter bestimmten Bedingungen unerläßlich für die Erreichung eines 
ökonomischen Anspruchsniveaus s e i n . 
- V i e r Effektivitätsebenen 
In der Untersuchungskonzeption wird d i e Effektivität von Organisationen anhand 
von v i e r Dimensionen (E 1 - E 4) abzubilden versucht. E 1 - E 3 b e t r e f f e n ver-
schiedene Ebenen der ökonomischen Effektivität, d.h. der Frage, inwiefern und 
mit welchem M i t t e l e i n s a t z die Aufgabenerfüllung e i n e r Unternehmung oder Behörde 
durch Einführung der neuen Technologie verändert wi r d ; E 4 umschließt die 
s o z i a l e Effektivität, d.h. die Frage, inwiefern die Zielerfüllung von internen 
O r g a n i s a t i o n s m i t g l i e d e r n ( A n g e s t e l l t e n und A r b e i t e r n der verschiedensten Ebenen) 
und die Zielerfüllung von außerhalb der Organisation stehenden, aber von dem 
Handeln der Organisation betroffenen Personen und Gruppen (Kunden, Kommunika-
t i o n s p a r t n e r usw.) von der neuen Technologie berührt wird. 
- E 1: Effektivität im engeren Sinne 
Die Dimension "Effektivität der Technologie im engeren Sinne" (E 1) erfaßt 
solche ökonomischen und or g a n i s a t o r i s c h e n Technologiefolgen, die sowohl in 
s a c h l i c h e r a l s auch i n z e i t l i c h e r H i n s i c h t i n unmittelbarer Abhängigkeit von 
der neuen Technologie stehen. 
ÖKONOMISCHE EFFEKTIVITÄT SOZIALE EFFEKTIVITÄT 
Zielerfüllung der O r g a n i s a t i o n Nebenbedingungen d e r Zielerfüllung 
Zielerfüllung b e t r o f -
f e n e r i n t e r n e r und 
* e x t e r n e r I n d i v i d u e n 
E 1 : Effektivität d e r E 2: Effektivität der E 3: Funktionstüchtig- E 4: Humanfolgen 
Technolocrie i . e . S . T e c h n o l o q i e i.w.S. k e i t d er O r g a n i s a t i o n 
(Auf d i e S i t u a t i o n der 
O r g a n i s a t i o n s m i t g l i e -
der und O r g a n i s a t i o n s -
umwelt w i r k e n d e Vor-
und N a c h t e i l e ) 
B e i s p i e l e ' : 
- Z u f r i e d e n h e i t von 
B e d i e n e r n , N u t z e r n 
und Kunden 
- p s y c h o - p h y s i s c h e 
B e l a s t u n g 
( E l e m e n t e des z i e l r e -
l e v a n t e n Mengen- u. 
Wertge f ü g e s, d i e i n 
s a c h l i c h e r u , z e i t l i -
c h e r H i n s i c h t i n un-
m i t t e l b a r e r B e z i e h u n g 
zum K a u s a l f a k t o r s t e -
hen) 
B e i s p i e l e : 
- P r o d u k t i v i t ä t 
- K o s t e n w i r t s c h a f t -
1 i c h k e i t 
- S t r u k t u r v e r ä n d e r u n g e n 
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W e r t g e f ü g e s , d i e i n 
s a c h l i c h e r u . z e i t l i -
c h e r H i n s i c h t i n m i t -
t e l b a r e r B e z i e h u n g zum 
K a u s a l f a k t o r s t e h e n ) 
B e i s p i e l e : 
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- F l e x i b i l i t ä t 
Abb: 8 Wirkungsdimensionen 
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Bei der Betrachtung der Effektivitätsdimensionen i s t s t e t s zwischen einem 
Mengen- und einem Werteffekt zu unterscheiden. Der Mengeneffekt k o n s t a t i e r t 
l e d i g l i c h , daß bei e i n e r q u a n t i t a t i v e n Maßgröße eine Veränderung stattgefunden 
hat (z.B. Erhöhung der Kommunikationshäufigkeit zwischen bestimmten S t e l l e n ) . 
Der Werteffekt z e i g t an, wie s i c h d i e Mengeneffekte auf das Kosten-Leistungs-
verhältnis der Aufgabenerfüllung i n der Organisation auswirken (z.B. Kosten der 
erhöhten Kommunikationsintensität). 
- E 2: Effektivität im weiteren Sinne 
Die Grenzen zwischen E 1 und E 2 (Effektivität der Technologie im weiteren 
Sinne) sind fließend. E 2 erfaßt die z e i t l i c h und s a c h l i c h m i t t e l b a r e n 
Technologiefolgen für die Organisation. Dahinter steht d i e Erfahrung, daß die 
unmittelbaren E f f e k t e neuer Technologie (E 1) häufig durch solche E f f e k t e über-
l a g e r t oder kompensiert werden, die e r s t über eine oder mehrere Zwischenstufen 
v e r m i t t e l t und z e i t l i c h verzögert i h r e Wirkung zeigen. So können s i c h z.B. beim 
Nutzer der Technologie Aufgabenentlastungen ergeben, die Freiräume zur Bewältigung 
anderer dringender Aufgaben schaffen (Leistungserhöhung), Personaleinsparung e r -
möglichen (Kostensenkung) oder eine Verringerung der " N u t z z e i t " (ökonomische 
I n d i f f e r e n z ) bedeuten können. Folgen von Benutzungsfehlern und von zunehmender 
Formalisierung der Kommunikation für die Aufgabenerfüllung i n der Organisation 
sind weitere B e i s p i e l e der Effektivitätsebene E 2. 
- E 3: Funktionstüchtigkeit der Organisation 
Jede Organisation muß bei der Erfüllung i h r e r Aufgaben ganz bestimmte wünschens-
werte Eigenschaften (Nebenbedingungen) b e s i t z e n , w i l l s i e funktionstüchtig, d.h. 
zur Aufgabenerfüllung fähig b l e i b e n . Organisationen, die wechselnden oder schwer 
vorhersehbaren Anforderungen zu genügen haben, bedürfen eines hohen Maßes an An-
passungsfähigkeit (Flexibilität, R e a g i b i l i t a t ) . Organisationen, d i e auf die 
Übertragungssicherheit und V e r t r a u l i c h k e i t des Nachrichtenflusses in hohem Maße 
angewiesen s i n d , müssen besondere Sicherheitsbedingungen erfüllen. Die Dimension 
E 3 "Funktionstüchtigkeit der Organisation" w i l l die Auswirkungen der neuen 
Technologie auf d e r a r t i g e Nebenbedingungen der Aufgabenerfüllung e r f a s s e n . Neue 
Kommunikationstechnologien können s i c h unter anderem auf die Anpassungsfähigkeit 
oder S t a r r h e i t bzw. die S i c h e r h e i t oder Störanfälligkeit des Kommunikations-
systems i n u n t e r s c h i e d l i c h e r Weise auswirken und damit die Aufgabenerfüllung der 
Organisation berühren. 
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- E 4: Humanfolgen 
Die Dimension E 4 b e t r i f f t d ie Humanfolgen der Technologie. Hier s o l l darge-
s t e l l t werden, inwieweit d i e Zielerfüllung i n t e r n e r und externer Individuen ob-
j e k t i v und s u b j e k t i v b e t r o f f e n i s t . Anders a l s bei der ökonomischen E f f e k t i -
vität wird die s o z i a l e Effektivität aus pragmatischen Gründen durch eine 
Globaldimension erfaßt. Die ob j e k t i v e n Folgen im Bereich von E 4 machen s i c h 
b e i s p i e l s w e i s e in psycho-physischen Belastungsänderungen und Änderungen von 
Kommunikationsfrequenzen bemerkbar, die subjektiven z.B. durch wahrgenommene Zu-
f r i e d e n h e i t von Bedienern und Nutzern sowie die E i n s t e l l u n g des Publikums (Kunden, 
K l i e n t e n ) zu wahrgenommenen Kommunikationseffekten der Technologie. Mit der 
Dimension E 4 werden sowohl unmittelbare Technologiefolgen (z.B. der Geräte-
bediener) a l s auch m i t t e l b a r e Wirkungen (z.B. Statuswahrnehmungen von Techno-
l o g i e n u t z e r n , Z u f r i e d e n h e i t Externer im H i n b l i c k auf veränderte Formalisierung 
der Kommunikation) erfaßt. 
- O p e r a t i o n a l i s i e r u n g 
Die beschriebenen Wirkungsdimensionen lassen s i c h i n der Regel n i c h t u n m i t t e l -
bar i n e i n empirisches Meßprogramm übersetzen. Sie b i l d e n jedoch die Grundlage 
für d i e Begründung und die Formulierung von Indikatoren ( o p e r a t i o n a l e Maß-
größen), durch deren Erhebung das empirische Äquivalent zu den t h e o r e t i s c h her-
g e l e i t e t e n Effektivitätsdimensionen erfaßt werden s o l l . 
Von solchen Indikatoren (z.B. D u r c h l a u f z e i t von Sachbearbeitungsvorgängen, 
Kommunikationshäufigkeiten, Befragungen zur Z u f r i e d e n h e i t usw.) wird vermutet, 
daß s i e die angesprochene Dimension i n gültiger und zuverlässiger Weise zu r e -
präsentieren vermögen, ohne daß jedoch hierfür eine l e t z t e S i c h e r h e i t anzugeben 
wäre. Häufig lassen s i c h d e r a r t i g e Indikatoren auch für mehrere Wirkungsdimensionen 
i n t e r p r e t i e r e n . Z.B. kann die Verringerung des Indi k a t o r s " Z e i t a n t e i l für Routine-
a r b e i t e n " sowohl eine Produktivitätserhöhung (E 1), eine Verbesserung der Re-
a k t i o n s b e r e i t s c h a f t (E 3) sowie unter bestimmten Bedingungen eine Erhöhung der 
A r b e i t s z u f r i e d e n h e i t (E 4) vermuten la s s e n . 
In der Formulierung und empirischen Erhebung der Wirkungsindikatoren besteht 
eine wesentliche Aufgabe und Problematik der empirischen Untersuchung. 
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3. Entwicklung der empirischen Untersuchungskonzeption 
3.1. Zur Situationsabhängigkeit der Wirkungsverläufe 
Die oben a n g e s t e l l t e n theoretischen Überlegungen über mögliche Wirkungs-
zusammenhänge zwischen der neuen Kommunikationstechnologie und der O r g a n i s a t i o n 
stecken das i n h a l t l i c h e Feld ab, das mit H i l f e e i n e r empirischen Untersuchungs-
konzeption zu a n a l y s i e r e n i s t . Zur Entwicklung d i e s e r Konzeption i s t es not-
wendig, s i c h den grundsätzlichen Wirkungsverlauf vor Augen zu führen ( v g l . 
Abb. 9.) 
Die von der neuen Kommunikationstechnologie - im folgenden a l s K a u s a l f a k t o r 
aufgefaßt - ausgehenden Wirkungen zeigen s i c h i n der Regel n i c h t u n v e r m i t t e l t 
auf den i n d i e s e r Untersuchung abgegrenzten Wirkungsebenen (Bedienung, Nutzung, 
Aufgabensystem, o r g a n i s a t o r i s c h e s Kommunikationssystem). Vielmehr t r e t e n s i e 
unter j e w e i l s besonderen Rahmenbedingungen und Außeneinflüssen auf, denen d i e 
j e w e i l i g e Wirkungsebene ausgesetzt i s t . 
Im Feldversuch i s t deshalb genau zu überprüfen, ob e i n f e s t g e s t e l l t e r E f f e k t 
unmittelbar der Technologie zugerechnet werden da r f , ob er nur bedingt, d.h. 
unter begünstigendem Einfluß gewisser Besonderheiten des F e l d a u s s c h n i t t s zu-
stande kam oder ob er auf d r i t t e , i n der Untersuchungssituation wirksame 
Faktoren zurückzuführen i s t , die p a r a l l e l zu dem Kausalfaktor das Feld be-
e i n f l u s s e n (Si tuationsbedingungen). 
Ein B e i s p i e l mag die Problematik der Analyse des Wirkungsverlaufs verdeut-
l i c h e n : Wird nach Einführung der neuen Kommunikationstechnologie in einem Be-
r e i c h des Aufgabensystems eine wesentliche Beschleunigung der Abwicklung von 
Sachvorgängen f e s t g e s t e l l t , so kann d i e s e r E f f e k t entweder der erhöhten Nach-
richtenübertragungsgeschwindigkeit der neuen Technologie zugute geschrieben 
werden, er kann f e r n e r auf die V e r s u c h s s i t u a t i o n , i n der s i c h die B e t e i l i g t e n 
sehen, zurückzuführen s e i n , oder er kann die Folge eines erhöhten Aufgaben-
druckes (mengenmäßig oder z e i t l i c h ) der vorgelagerten Behörde oder der Öffent-
l i c h k e i t s e i n . Deshalb muß man s i c h bei e i n e r b i l d h a f t e n V o r s t e l l u n g des 
Wirkungsverlaufs die Situationsbedingungen wie einen zwischen den K a u s a l f a k t o r 
und die im Feld beobachtete Auswirkung eingeschobenen F i l t e r v o r s t e l l e n . 
KAUSALFAKTOR SITUATIONSBEDINGUNGEN 
neue 
Kommunikations-
t e c h n o l o g i e 
Abb.9 Situationsbedingungen und 
Wirkungsverläufe 
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In einem länger dauernden Feldversuch bedürfen die zuvor s k i z z i e r t e n Pro-
bleme besonderer Beachtung, weil mit zunehmender Dauer eines Versuchs i n der 
Regel auch der innere und äußere Bedingungsrahmen des Versuchsfeldes Wandlungen 
unterworfen i s t . Andererseits i s t eine gewisse Mindestdauer des Versuchs un-
umgänglich, um repräsentative, d.h. den "Normalbetrieb" i n etwa wiedergebende 
Aussagen zu ermöglichen. 
Der methodische Aufbau der Untersuchungskonzeption muß aus diesen Gründen 
folgende Schwerpunkte enthalten: 
- Es müssen die Formen, die der verursachende Faktor im konkreten Anwendungs-
f a l 1 annehmen kann, im v o r h i n e i n durchdacht und Empfehlungen für günstige 
Implementierungsformen abgegeben werden (3.2.). 
- Es müssen die s i t u a t i v e n Bedingungen, unter denen Wirkungen vom Kausal-
f a k t o r ausgehen, erfaßt und Methoden zur K o n t r o l l e d i e s e r s i t u a t i v e n Be-
dingungen im Versuchsablauf d i s k u t i e r t werden (3.3.). 
- Es muß e i n wohlabgestimmtes System von Indikatoren zur Erfassung der Wir-
kungen auf den verschiedenen Wirkungs- und Bewertungsebenen e n t w i c k e l t 
werden (3.4.). 
3.2. Festlegung der F r e i h e i t s g r a d e bei der Technologieimplementierung 
- Verbindung von Hardware und flankierenden Maßnahmen 
Die Einführung der neuen Kommunikationstechnologie i n das Versuchsfeld i s t kein 
technisch e i n d e u t i g f e s t g e l e g t e r Vorgang wie etwa der Austausch eines Fotokopier-
gerätes durch das eines anderen H e r s t e l l e r s . Da es s i c h i n diesem F a l l e um eine 
bisher n i c h t erprobte Kommunikationstechnologie handelt, die zum T e i l sehr weit 
i n die Strukturen von Arbeitsplätzen und organi s a t o r i s c h e n Beziehungen e i n z u -
g r e i f e n vermag, sind g l e i c h z e i t i g mit der Einführung eine Reihe neuartiger und 
weitreichender Entscheidungen zu t r e f f e n . So i s t u.a. über Umfang und T i e f e 
der Veränderungen, die Voraussetzung für eine möglichst v o r t e i l h a f t e Nutzung 
der Technologie sein s o l l e n , zu befinden. Demnach besteht der Kausalfaktor n i c h t 
nur aus der reinen Hardware, so wie s i e vom H e r s t e l l e r g e l i e f e r t w i r d , sondern 
er umfaßt auch eine Reihe von org a n i s a t o r i s c h e n und p e r s o n a l p o l i t i s c h e n B e g l e i t -
maßnahmen und Regelungen, die zusammen mit der I n s t a l l i e r u n g der neuen Technolo-
gie die Ausgangsgröße (Kaus a l f a k t o r ) für z i e l relevante Wirkungen b i l d e n . 
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- überblick Uber Implementierungsmaßnahmen 
Abb. 10 g i b t einen überblick über mögliche F r e i h e i t s g r a d e bei der Festlegung 
der B e s t a n d t e i l e des Kausalfaktors. L e i t l i n i e bei der Wahl der Implementie-
rungsform s o l l t e s e i n , die vermuteten p o s i t i v e n Wirkungen der neuen Techno-
l o g i e durch die Art der Implementierung i n vollem Umfang und nac h h a l t i g zur 
Ent f a l t u n g kommen zu lassen. In Abb. 10 sind d i e f r e i wählbaren Größen bei 
der Implementierung gemäß den Ebenen des Grundmodells g e g l i e d e r t und diejenigen 
Implementierungserfordernisse durch Unterstreichung hervorgehoben, die a l s 
unabdingbar im Sinne der zuvor genannten L e i t l i n i e angesehen werden. 
Von hervorragender Bedeutung für eine e r f o l g r e i c h e Implementierung sind dem-
nach neben der I n s t a l l a t i o n der Hardware-Elemente der Technologie: Adäquate 
Q u a l i f i k a t i o n der Bediener, sorgfältige Schulung der Bediener, dezentrale 
Bedienung, ausführliche Unterweisung der Nutzer über die Möglichkeiten der 
Technologie, vorherige Analyse der w i c h t i g s t e n kommunikationsrelevanten Sach-
aufgaben der Organisation, Kennzeichnung derjenigen Kommunikationsvorgänge, 
die durch die neue Technologie unter Umständen verbessert werden können. 
- Problematik der " r i c h t i g e n " Implementierungsform 
In d i e s e r Phase der Felduntersuchung s t e l l t s i c h e i n grundsätzliches Problem 
e i n : Aufgrund des unvollkommenen Wissens über d i e o r g a n i s a t o r i s c h e Wirkungs-
weise der Technologie i s t es n i c h t möglich, zu Beginn des Feldexperiments die 
e i n z i g r i c h t i g e Implementierungsform zu bestimmen. Fehl e r , die bei der Ge-
st a l t u n g des Kausalfaktors gemacht werden, beeinträchtigen jedoch die Unter-
suchungsergebnisse unter Umständen ganz e r h e b l i c h . Ferner besteht gerade bei 
einem Feldversuch mit r e l a t i v unsicherem Ausgang die Notwendigkeit, s i c h an 
die gegebenen Strukturen der untersuchten Organisation anzupassen. 
In d i e s e r k r i t i s c h e n Phase des Fe l d p r o j e k t s i s t deshalb e i n äußerst behut-
sames Vorgehen e r f o r d e r l i c h , das nur i n enger, v e r t r a u e n s v o l l e r Zusammen-
a r b e i t zwischen Gerätehersteller, M i t g l i e d e r n der F e l d o r g a n i s a t i o n und den 
Wissenschaftlergruppen erfolgen kann. 
Diese Vorbereitungen s o l l t e n von dem Grundsatz g e l e i t e t s e i n , daß eine e r f o l g -
r e i c h e Implementierung mit möglichst wenig E i n g r i f f e n i n die Organisation des 
Feldes erfolgen kann. 
Komponenten des Grund-
modells mögliche Festlegungen der B e s t a n d t e i l e des K a u s a l f a k t o r s 
Jjj " neue Technologie: - Olympia Speicherschreibm. 6010 mit Kommuni- - T e i l - bzw. Vollausstattung der Stellen 
X Gesamtheit der techn. Elemente, 
_p die zur Inanspruchnahe der 
g ^  , neuen Kommunikationswege not-
B <D wendig sind 
Q) Eh 
i—i 
W 
kationszusatz samt Sonderausstattung - sonstige Ausstattung mit Bürogeräten 
(Protokollmodul, ev. Bildschirm, etc.) ( e l . Schreibm.,Diktierg.,Kopierer etc.) 
- Olympia-DEX ... ( i n c l . Zähleinrichtung) - Analyse der techn. u. w i r t s c h a f t l . Merk-
- Geräte anderer Hersteller male der Technologie vor ihrer Impie-
- Anschluß an NStAnl. (von Firma T&N?) mentierung 
- Serviceleistung des Herstellers - ausreichende Gerätezahl 
\ Bedienung: 
unmittelbares Handling der 
neuen Technologie sowie der 
vorgelagerten Technologien 
g (z.B. Textbearbeitung) 
(TT 
- Qualifikation, Vertrauenswürdigkeit der 
Bediener _ , ,
 l l o
 . „ 
, , - Anzahl an Springern 
- Bedienerschulung , . ... , 
r-r-7.—: — , „ . , . , / , , . - Zentralisation/Dezentralisation der 
- Beschaf tigungsverhaltnis ( T e i l - / V o l l z e i t , ^ _, ..... , 
7 . _ . , , Bedienertatigkeiten 
Kundbarkeit, Gruppierung, Aufstiegschancen) 
- Ausmaß der Bedienerregelung 
- Freiraum der Arbeitsgestaltung 
G 
« Nutzung: 
* £ potentielle und tatsächliche 
® Inanspruchnahme zum Zwecke der 
ü 0 Informationsübertragung 
W 4-> 
•H M 
U re 
O M~i • 
-P
1
 i / 
- Qualifikation 
- Unterrichtung über das Nutzungspotential _,_ , . . 
. : 2 _ V _ Übertragung von anderen Tätigkeiten 
- Informierung über die Gerätebedienung „ .. ,
 XT
 ^  - 2 - _ . 2 . - Kontrolle der Nutzung 
- Regelungen über die Nutzung (z.B. Zugang bei 
bestimmtem Anlaß, Formatvorschriften, Beein-
flussung der Kommunikationsinhalte, Kosten-
zurechnung) 
.2 ^  , Aufgabensystem: - Analyse der Aufgaben (Grad der Programmierbar- - Reorganisation des Aufgabensystems 
c CÖ 1 
(ö W , aus dem Sachprogramm abgeleitete, 
^
 w
 nach Tätigkeitsbereichen ge-
0
 ^ ordnete und organisierte Sub-
<D einheiten zugewiesene Aufgaben-
c
 menge 
Q ) 
k e i t , Art der A r b e i t s t e i l i g k e i t , Dringlich- (z.B. unter Berücksichtigung bestehen-
keit) h i n s i c h t l i c h der Eignung des Technolo- der, dezentraler Zusammenfassungen von 
gieeinsatzes vor der Implementierung verschiedenen Tätigkeiten) 
(Projektgruppe, Heranziehung externer Berater) 
•P 
•H org. Kommunikationssystem: 
<L> 
^ Gesamtheit a l l e r internen u. ex-
ternen Sender und Empfänger sowie 
deren formale und informale 
kommunikative und organisato-
t
s
 rische Beziehungen 
- Veränderung der bisherigen Ausstattung mit - Änderung der Kontrolle von Kommunika-
Medien der Nachrichtenerstellung und -über- tionsvorgängen 
tragung (Telefon, Telex, Hausbote etc.) - Änderung bei der Kostenerfassung und 
- Änderungen von Kommunikationsvorschriften -belastung 
- Installation von Zähleinrichtungen (Telex, - Zentralisation bzw. Dezentralisation 
Kopierer etc.) im Bürobereich 
Abb. 10: Kausalfaktor Unterstreichung = notwendige Bestandteile der Implementierung 
Die anderen Bestandteile können hinzutreten. 
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3.3. Erfassung und K o n t r o l l e der s i t u a t i o n s b e d i n g t e n Einflüsse 
Im Unterschied zum Kausalfaktor handelt es s i c h bei den S i t u a t i o n s f a k t o r e n um 
solche Größen, die n i c h t vor Beginn des Feldversuchs von dem Feldexperimenta-
t o r a k t i v g e s t a l t e t wurden, von denen aber dennoch e i n Einfluß auf den Zustand der 
beobachteten Wirkungsebenen ausgehen kann ( v g l . 3.1.). 
Zwei Arten von S i t u a t i o n s f a k t o r e n sind zu unterscheiden: Zum ersten solche 
Faktoren, die im Zeitpunkt der Technologieimplementierung das Verhalten der Orga-
n i s a t i o n im betrachteten Ausschnitt bestimmen können. Solche s i t u a t i o n s b e d i n g t e n 
Faktoren sind z.B. die E i n s t e l l u n g der Bediener und der Nutzer zu e i n e r Techno-
l o g i e , die Präferenz für bestimmte Kommunikationskanäle, die empfundene V o r t e i l -
h a f t i g k e i t bestimmter A r b e i t s p l a t z s t r u k t u r e n usw. Erfassung und K o n t r o l l e d i e s e r 
Gruppe von S i t u a t i o n s f a k t o r e n kann durch eine ausgiebige Analyse der Organisation 
vor Einführung der neuen Technologie (Vorhermessung) gelingen. Die entsprechenden 
Analyseergebnisse werden dann v e r g l i c h e n mit den Messungen, die nach Einführung 
der neuen Technologie (Nachhermessung) für d i e S i t u a t i o n s f a k t o r e n v o r l i e g e n . 
Eine zweite Gruppe von Faktoren b e t r i f f t solche Einflüsse, die während der Durch-
führung des Versuchs auf das Feld von innen und außen neu einwirken. Als B e i -
s p i e l e sind zu nennen: Änderungen i n den Anforderungen, die an die Organisation 
g e s t e l l t werden, allgemeiner Bewußtseinswandel im Umfeld der Organisation über 
den Einsatz von Technologien im Büro, Strukturveränderungen der Organisation 
während des Feldversuchs. Diese Gruppe von S i t u a t i o n s f a k t o r e n kann durch ge-
sonderte Beobachtung innerhalb und vor allem auch i n der Umgebung des eig e n t -
l i c h e n Feldes erfaßt werden. 
Zur K o n t r o l l e beider Gruppen von S i t u a t i o n s f a k t o r e n i s t es wünschenswert, eine 
Kontroilgruppe, d.h. einen vergleichbaren o r g a n i s a t o r i s c h e n Bereich heranzu-
ziehen, der n i c h t der neuen Technologie ausgesetzt w i r d . Die S c h w i e r i g k e i t e n , 
bei organisatorischen Feldexperimenten eine Kontrollgruppe zu b i l d e n , werden 
dabei n i c h t verkannt. Wo dies jedoch möglich e r s c h e i n t , s o l l t e auf diese sehr 
e f f e k t i v e Form der S i t u a t i o n s k o n t r o l l e auf keinen F a l l v e r z i c h t e t werden. 
Abb. 11 g i b t B e i s p i e l e für beide Arten von S i t u a t i o n s f a k t o r e n auf den ver-
schiedenen Ebenen des Grundmodells wieder. 
Komponenten des Grundmodells Meßobjekte Kontrollmethoden 
neue Technologie 
Bedienung 
Nutzung 
: Aufgabensystem 
O r g a n i s a t o r i s e h e s 
Kommunikationssystem 
Veränderungen des K a u s a l f a k t o r s während des Untersuchungs-
zeitraums 
s u b j . Grundhaltung der Bediener gegenüber te c h n . Neuerungen 
E i n s t e l l u n g des P e r s o n a l r a t s 
F l u k t u a t i o n , Absentismus i n der Berufsgruppe 
s o z i a l e s P r e s t i g e des B e r u f s 
s p e z i f i s c h e Arbeitsmarktsituâtion 
s u b j . Grundhaltung der Nutzer gegenüber tec h n . Neuerungen; 
Erwartungen 
b i s h e r i g e Kommunikationsgewohnheiten 
s o z i a l e r S t a t u s der Nutzungsberechtigung 
psych. Zugangsbarrieren 
h i e r a r c h i s c h e S t e l l u n g der Nutzer 
Verantwortungsschwerpunkte ( e r g e b n i s - oder v e r f a h r e n s o r i e n -
t i e r t ) 
.Änderungen im Sachprogramm (z.B. neue Aufgaben aufgrund 
g e s e t z l . Bestimmungen) und i n der A u f g a b e n s t r u k t u r ( A r t , Um-
fang , z e i t l . V e r t e i l u n g ) 
A r t der Z i e l o r i e n t i e r u n g ( V e r s o r g u n g s a u f t r a g , G e w i n n e r z i e -
l u n g , V e r f a h r e n s s i c h e r u n g ) 
s o z i a l e Verantwortung (z.B. Beschäftigungsverpflichtung) 
F l u k t u a t i o n , Absentismus i . d . gesamten O r g a n i s a t i o n 
räumliche Anordnung von Sender und Empfänger 
Kominunikat ionsgewohnhei ten 
Änderungen im h i e r a r c h i s c h e n Aufbau (Versetzungen, S t e l l e n v e r -
mehrung, -S t r e i c h u n g ) 
Vorher-
Nachher-
Messung 
K o n t r o l l -
gruppe 
Abb.11 ! Situationskontrolle 
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3.4. Indikatorensystem zur Erfassung der Auswirkungen 
Auf d i e grundlegenden Probleme, eindeutige Wirkungsindikatoren zur Messung der 
gewählten Bewertungskriterien zu d e f i n i e r e n , wurde b e r e i t s oben (2.4) hingewiesen. 
- Systematisierung 
In der empirischen Untersuchungskonzeption s i n d die Wirkungsindikatoren so ab-
zugrenzen, daß s i e zum einen für ein Bewertungskriterium (E 1 - E 4, v g l . 2.3) 
ausgewertet werden können, zum anderen s i c h der j e w e i l i g e n Auswirkungsebene (Be-
dienersystem, Nutzersystem, Aufgabensystem, o r g a n i s a t o r i s c h e s Kommunikations-
system) zuordnen lassen. 
Durch Kombination der v i e r Effektivitätsebenen mit den v i e r Auswirkungsebenen 
ergeben s i c h demanch 16 Problemfelder, für die geeignete Wirkungsindikatoren 
zu finden s i n d . Abb. 12 z e i g t eine b e i s p i e l h a f t e Zusammenstellung eines Systems 
von Wirkungsindikatoren. 
- Zuordnungsproblemati k 
Grundsätzlich i s t davon auszugehen, daß die E i n d e u t i g k e i t der Messung sowie die 
E i n d e u t i g k e i t von Mittel-Zweck-Vermutungen h i n s i c h t l i c h der den Effektivitätsdimensio-
nen übergeordneten Z i e l e von E 1 nach E 3 abnehmen und f e r n e r , daß s i c h unter E 4 
zum großen T e i l Indikatoren befinden müssen, die nur mit inexakten Methoden zu e r -
heben s i n d . 
Es wäre jedoch f a l s c h , daraus den Schluß zu ziehen, man könne s i c h nur auf solche 
Indikatoren beschränken, die r e l a t i v z w e i f e l s f r e i zu messen sind und i n einem ver-
hältnismäßig eindeutigen Mittel-Zweck-Zusammenhang zu dem ökonomischen oder s o z i a -
len Oberziel stehen (z.B. Indikatoren der Ebene E 1). Durch e i n solches Vorgehen, 
das i n der Organisationspraxis n i c h t s e l t e n a n z u t r e f f e n i s t , würden nämlich wesent-
l i c h e Auswirkungen der neuen Technologie, die n i c h t unmittelbar i n Kosten- und 
Outputkomponenten ihren Niederschlag f i n d e n , von vornherein aus der Untersuchung 
ausgeklammert. Es i s t deshalb unumgänglich, auch für die stärker q u a l i t a t i v e n Z i e l -
bereiche Indikatoren zu fo r m u l i e r e n , und zwar auch dann, wenn s i e i n der Regel nur 
mit H i l f e inexakter Methoden und n i c h t i n q u a n t i f i z i e r t e r Form erhoben werden können. 
Die Indikatorensammlung i n Abb. 12 i s t deshalb b r e i t angelegt. Sie g i b t einen b e i -
s p i e l h a f t e n überblick, um ein großes Spektrum von Feldorganisationen p r i n z i p i e l l 
abzudecken. Es muß betont werden, daß diese Indikatorensammlung n i c h t f r e i von 
Überschneidungen i s t . Es i s t b e a b s i c h t i g t , nach der Auswahl geeigneter F e l d o r g a n i -
sationen eine auf das Untersuchungsfeld abgestimmte Konkretisierung der Indikatoren 
vorzunehmen, die mit dem Spektrum der auszuwählenden Untersuchungsmethoden abzu-
stimmen i s t . 
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E1 
Anlaß/Häufigkeit/Zeitdauer 
der Geräteinanspruchnahme • 
laufende Kosten der Bedie-I 
nung und Wartung 
A r t und Häufigkeit von Be-j 
dienungsfehlern, -pannen ! 
Zeitaufwand für Korrektu- ! 
ren und K o n t r o l l e n 
Anlaß/Häufigkeit/Zeitdauer' 
der Inanspruchnahme der | 
Technologie 
Nutzungskosten (Kosten der 
Kapazitätsbereithaltung, 
Übertragungskosten) 
Wartezeiten ! 
Nutzungspannen 
A n t e i l und A r t der Aufga-
ben, b e i denen d ie Techno-
l o g i e e i n g e s e t z t wird 
D u r c h l a u f z e i t e n von Sach-
vorgängen 
Output der Aufgabenberei-
che/ZE (je nach Program-
mierungsgrad d. Aufgaben) 
Kostenstruktur d. Aufg'ber 
Häufigkeit/zeitl. Umfang d 
Inanspruchnahme von Kom.-
kanälen (Telephon,Telex,.. 
Kommunikationsgewohnheiten 
informale Kommünikations-
beziehungen 
f i x e und v a r i a b l e Kosten 
der Kanäle 
E2 
Folgen von Bedienungs-
f e h l e r n 
F l u k t u a t i o n 
Absentismus 
Schulungskosten 
durch Entlastungen f r e i g e -
wordene Kapazitäten beim 
Nutzer 
Folgen n i c h t zustandege-
kommener Kommunikationen 
(Empfänger belegt, techn. 
Störung) 
Folgen ein e r starken Ent-
f a l t u n g des Formularwesens 
Änderung der Aufgaben-
s t r u k t u r aufgrund f r e i g e -
wordener Kapazitäten 
Zu-/Abnahme der Zahl an 
KommunikationsVorgängen 
je Aufgabentyp 
Änderung der Redundanz von 
Nachrichten 
Folgen e i n e r Veränderung 
von Kanalwahl und Kommuni-
kationsgewohnheiten (z.B. 
Zunahme der S t a n d a r d i s i e -
rung erhöht die sa c h l i c h e 
Verständigung und die An-
nonymität) 
E3 
technische Zuverlässigkeit 
Behebbarkeit v.Störungen 
Kenntnis und Beherrschung 
des Funktionenpotentials 
Nutzung von Funktionen 
zur Aufgabenbewältigung 
Überstunden/ZE 
K o n t r o l l e 
Übertragungssicherheit 
mißbräuchliche Nutzungen 
Flexibilität b e i der Ka-
nalwahl 
Veränderung des Nutzungs-
spektrums 
Zahl der erledigten/uner 
l e d i g t e n Sachvorgänge/ZE 
(z.B. Terminüberschrei-
tungen) 
Fehlplanungen, Pannen im 
Aufgabenbereich 
Bewältigung von saisona-
l e n Schwankungen 
Bewältigung von Sonder-
aufgaben ! 
Zahl der e r l e d i g e t e n /un-j 
e r l e d i g t e n Sachvorgänge j 
pro ZE im Aufgabenbereich ! 
höhere Redundanz des Kom-
munikat ion s systems 
unangemessener Nachrich-
tenfluß 
Verfügbarkeit von I n f o r -
mationen zum fa l s c h e n 
Zeitpunkt/am f a l s c h e n Ort 
E4 
Belastung des Bedieners 
(Streß, Gesundheit,...) 
Z u f r i e d e n h e i t des Bedie-
ners 
höhere b e r u f l i c h e Q u a l i -
f i z i e r u n g der Bediener 
b e r u f l i c h e A b q u a l i f i -
zierung 
Un-/Zufriedenheit des 
Nutzers (empfundener 
Streß, empf. V o r t e i l e d. 
Technologie, Status,...) 
A r t und Umfang des der 
Organisationsumwelt an-
gebotenen Sachprogramms 
A r t und Umfang von Be-
schwerden ,Beanstandungen 
Erwartungen, Ansprüche 
der Umwelt 
technologische, Codie-
rungs- und Formatierungs 
zwänge (Kosten) für Ex-
terne b e i der Kommunika-
t i o n mit der Org a n i s a t i o r 
Informierung bzw.Infor-
m i e r t h e i t Externer über 
"den Stand der Dinge" 
Chancen zu persönlichen 
Kontakten 
Abb: 12 Wirkungsindikatoren 
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3.5. Im Feld einzusetzende Erhebungsmethoden 
- Methodenschwerpunkte 
In Abb. 13 sind die w i c h t i g s t e n Erhebungsmethoden und B e i s p i e l e 
ihres Einsatzes zusammengestellt. Die Methoden s i n d so geordnet, 
daß die obje k t i v e n und n i c h t r e a k t i v e n am Beginn, die stärker sub-
j e k t i v e n und rea k t i v e n Erhebungsmethoden am Ende der L i s t e stehen. 
Objektive Methoden sind s o l c h e , d i e vom Wissenschaftler h i n s i c h t -
l i c h des Erhebungsergebnisses n i c h t oder kaum beeinflußt werden 
können, n i c h t r e a k t i v e Methoden sind solche, die von den Meßper-
sonen h i n s i c h t l i c h des Erhebungsergebnisses n i c h t oder kaum zu 
beeinflussen s i n d . 
In v i e l e n Fällen kann e i n und derselbe I n d i k a t o r von mehreren Er-
hebungsmethoden erfaßt werden (z.B. d i e Anzahl der Kommunikations-
vorgänge wird entweder durch Beobachtung oder Selbstaufschreibung 
oder automatische S e i b s t p r o t o k o l l i e r u n g oder durch Befragung e r -
hoben). Nach d i e s e r Untersuchungskonzeption wird grundsätzlich 
solchen Methoden der Vorzug gegeben, die o b j e k t i v und n i c h t reak-
t i v e i n s e t z b a r s i n d . 
- Automatische S e l b s t p r o t o k o l 1 i e r u n g (ASP) 
Aus der obigen Grundsatzüberlegung e r g i b t s i c h d i e Forderung, d i e 
Möglichkeiten der automatischen S e l b s t p r o t o k o l 1 i e r u n g der einge-
setzten Technologie sowie s o n s t i g e r technischer Einrichtungen aus-
g i e b i g zu nutzen bzw. weiterzuentwickeln. Für den in Aussicht 
genommenen Feldversuch bieten s i c h Möglichkeiten für eine automati-
sche S e l b s t p r o t o k o l 1 i e r u n g vor allem i n folgenden Technikelementen: 
Textautomat, Kommunikationszusatz des Textverarbeitungssystems, 
Fernkopierer, Nebenstellenanlage, Kopierautomat. Soweit noch n i c h t 
vorhanden, s o l l t e n Zähl- bzw. P r o t o k o l l i e r e i n r i c h t u n g e n i n Zusam-
menarbeit mit den Gerätehersteilern e n t w i c k e l t und i n s t a l l i e r t 
werden. 
- Dokumentenanalyse 
Darüber hinaus i s t auf das bestehende Dokumentations- und Rechnungs-
wesen der Organisation für d i e Erhebung von Auswirkungen der Tech-
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iMethoden E i n s a t z b e i s p i e l e 
autom. S e l b s t p r o t o -
k o l l i e runa (im Kommu-
n i k a t i o n s z u s a t z u. Text-
automaten) 
Anzahl u. z e i t l i c h e V e r t e i l u n g der K'vorgänge 
Anzahl u. V e r t e i l u n g der- Funktionenbenutzung 
Erfassung techn. Störungen 
Aufzeichnung v. K* I n h a l t e n ( m i t t e l s ' Formulartyp) Adressat 
techn. Meßeinrichtung 
(z.B. Zähler) 
Zählen der Nutzung von F a k s i m i l e g . , Telex, 
gespr., Fotokopien usw. 
ergonomische Messungen an den Geräten (z.B. 
Telephon- J 
Lärm, L i c h t , e t c . ) l 
Dokumentenanalyse 
(z.B. im Rechnungswesen, 
Akten) 
Analyse v. Unterlagen d.Rechnungsw. nach Kostenwerten, Akten 
h i n s i c h t l . K'Vorgängen 
Korrespondenzanalyse ( T a g e s d u r c h s c h l P o s t e i n g a n g s b u c h ) z u r E r-
fassung ex- und i n t e r n e r K 1beziehungen 1 
Auswertung i n t e r n e r S t a t i s t i k e n , K a r t e i e n , Akten (z.B. Perso 
nal) h i n s i c h t l . d e s output (Zahl d. ( u n - ) e r l e d i g t e n Sachvor-
gänge) ; Rekonstruktion von D u r c h l a u f z e i t e n 
I n f o r m a t i o n s m a t e r i a l des H e r s t e l l e r s i n bezug auf techn. und 
w i r t s c h a f t l . Daten der Geräte 
R i c h t l i n i e n , S t e l l e n b e s c h r . zur Analyse d. Aufgabenstruktur 
— I 
! Selbstauf Schreibung 
(z.B. L a u f z e t t e l , 
S t r i c h l i s t e ) 
S t r i c h l i s t e n b e i Telephongesp., Kopien e t c . , f a l l s Zählein-
richtungen n i c h t ausreichen 
L a u f z e t t e l b e i internem S c h r i f t v e r k e h r , der n i c h t durch Doku-
mente nana l y . ^ erfaßt werden kann (Analyse der N e t z s t r u k t u r ) 
Aufzeichnung von face-to-face-Kontakten,Kundengespräche, Ar-
beitsunterbrechungen, usw. 
iBeobachtung 
(Stichproben,Tests) 
F e l d - od. Laborstudien über e f f e k t i v e Kosten- und L e i s t u n g s -
merkmale der Geräte 
Tests über D u r c h l a u f z e i t e n von Kommunikatior.s-u . Sachvorcränge: 
Stichproben über Verweildauer zw. Info'empfang u. -verar::e 11. 
Tests h i n s i c h t l . der Verwendung des F u n k t i o n s p o t e n t i a l s durer 
den Bediener u. des Nutzungspct. durch den Nutzer 
- Aufzeichnung der Veränderungen von Randbedingungen und am 
K a u s a l f a k t o r während des Feldexperiments 
Interview 
( i n c l . Fragebogen) 
I - persönl. Merkmale von Bediener und Nutzer 
;- E i n s t e l l u n g e n , Erwartungen und U r t e i l e von Bedien 
j und i n d i r e k t B e t e i l i g t e n 
- Aufgabenstruktur von Bediener und Nutzer 
- Erfahrungen, Eindrücke beim Umgang mit den Geräte 
spruchnahme v. Funktions- u. Nutzungspotential) 
- Streßempfinden, ungelöste Probleme, Z u f r i e d e n h e i t 
- Störanfälligkeit der Gerate u. deren Behebbarkeit 
- empfundene V o r t e i l e der Technologie 
- s o z i a l e Anerkennung, soz. Kontakte mit Externen u 
- Kommunikationsverhalten, Verhalten b e i der Kanalw 
n (Inar 
. Inte 
ahi 
1 ExTje rtenbe f r agunq Sachinformationen u. U r t e i l e des H e r s t e l l e r s über t 
w i r t s c h . Merkmale der Geräte u. der techn. R e i f e 
Sachinfo. u. U r t e i l e der org. Betreuer der Technolo^ 
mentierung über ..... (wie oben) 
Sachinfo. u. U r t e i l e i n d i r e k t B e t r o f f e n e r (Vorgeset 
stand, P e r s o n a l r a t , etc.) über B e d i e r e r - , Nutzerprc 
und d i e Vor- u. N a c h t e i l e der Technologie 
Auskünfte von Fachabteilungen der Org. (z.B. Kosten 
O r g a n i s a t i o n s a b t e i l u n g , techn. Abteilung) 
Auskünfte vor- bzw. nachgelagerter Organisationen u 
Gespräche mit W i s s e n s c h a f t l e r n (Techniker, Mediz 
b e i t s w i s s e n s c h a f t i e r , S oziologen, etc.) 
te , 
bleme 
.d. 
r , 
jsubj. Erfahrung des 
jForscners 
- Wahrnehmung n i c h t d i r e k t gemessener F e l d - u. Umwe1tverar.ee 
rungen (z.B. durch außerplanmäßige Be s i c h t i g u n g des Felds) 
und S e n s i b i l i s i e r u n g h i n s i c h t l . "schwacher S i g n a l e " 
Abb: 13 Erhebungsmethoden 
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4. R i c h t l i n i e n für die Auswahl e i n e r geeigneten F e l d o r g a n i s a t i o n 
- Grundsätze 
Die i n Abb. 14 zusammengestellten Feldeigenschaften s t e l l e n eine 
Art Wunschliste des Forschers dar, d i e nach Möglichkeit erfüllt 
s e i n s o l l t e , um günstige Untersuchungsbedingungen vorzufinden. 
Die i d e a l e O r g a n i s a t i o n , d i e a l l e n diesen Feldeigenschaften ge-
recht w i r d , dürfte kaum zu finden s e i n . Es i s t deshalb natürlich, 
daß im E i n z e l f a l l von den aufgeführten wünschenswerten Eigenschaf-
ten A b s t r i c h e vorzunehmen s i n d . In jedem F a l l s o l l t e solchen Ver-
suchsfeldern der Vorzug gegeben werden, bei denen ohne a l l z u 
große E i n g r i f f e i n d i e Organisation für den Feldversuch günstige 
Bedingungen v o r l i e g e n . 
Den i n Abb. 14 aufgeführten wünschenswerten Eigenschaften mit 
n i e d r i g e r Z i f f e r kommt eine t e n d e n z i e l l höhere Priorität bei der 
Auswahl des geeigneten Untersuchungsfeldes zu. 
Sofern mehrere Organisationen a l s Versuchsfeld i n Frage kommen, 
s o l l t e daran gedacht werden, h i n s i c h t l i c h der unter Nr. 1 aufge-
führten Eigenschaft (typische Telekommunikationssituation) unter-
s c h i e d l i c h e Kommunikationsstrukturtypen, auf die s i c h d i e neue 
Technologie anwenden läßt, i n die Versuchsanordnung einzubeziehen. 
Zu denken i s t b e i s p i e l s w e i s e daran, die Strukturtypen " Z w e i g s t e l -
lenkommunikation" und "Großverwaltungskommunikation" zu berücksich-
t i g e n . 
- Versuchsfeld: Zweigstellenkommunikation 
Beim Typus "Zweigstellenkommunikation" läßt s i c h i n besonders gün-
s t i g e r Weise der Telekommunikationscharakter der neuen Technolo-
gien und d i e zu erwartende S i t u a t i o n im Rahmen eines neuen Post-
dienstes "Teletex" untersuchen: die Z w e i g s t e l l e n s o l l t e n räumlich 
i n großer Entfernung, möglichst sogar i n u n t e r s c h i e d l i c h e n Städten 
oder Bundesländern ihren Standort haben. A n s t e l l e von Z w e i g s t e l l e n 
können auch i n t e n s i v e Kommunikationsstränge zwischen vorgeordneter 
und nachgeordneter Behörde oder zwischen zwei Geschäftspartnern 
das typisc h e Untersuchungsfeld abgrenzen. 
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1, TYPISCHE TELEKOMMUNIKATIONSSITUATION " 
I 
- räumliche Trennung der ausgewählten S t e l l e n b z w . A b t e i l u n g e n j 
- i n t e n s i v e aufgabenbezogene Kommunikation zwischen den S t e l l e n y 
- r e l a t i v e kommunikative A b g e s c h l o s s e n h e i t des Untersuchungs- J 
b e r e i c h s gegenüber der übrigen O r g a n i s a t i o n und der "mj.elt ? 
- z.B. Kommunikation i n Großverwaltungen oder zu Z w e i g s t e l l e n fi 
2. STABILE ORGANISATION J 
- k e i n e Umbesetzungen, Veränderungen im Stellengefüge im größeren 
Ausmaß gerade vorgenommen oder i n naher Z u k u n f t g e p l a n t I 
- k e i n e b e a b s i c h t i g t e n Organisationszusammenschlüsse und/oder fi 
räumliche Verle g u n g e n 
- k e i n e r w a r t e t e s extremes Wachstum bzw. extreme Schrumpfung 
- k e i n e bevorstehenden r a d i k a l e n Änderungen der Umwelt 
3, STATISTISCH AUSREICHENDE GERÄTEZAHL 
4. QUALIFIKATION UND KOOPERATIONSBEREITSCHAFT DER ORGANISATIONS- j 
MITGLIEDER 
Ì 
- a u s r e i c h e n d e Q u a l i f i k a t i o n der S t e l l e n i n h a b e r 
- a u s r e i c h e n d e Schulung der B e d i e n e r und Unterweisung der N u t z e r j 
- a u s r e i c h e n d e E r f a h r u n g e n m i t T e x t v e r a r b e i t u n g v o r den Messungen | 
- a u f g e s c h l o s s e n e E i n s t e l l u n g der S t e l l e n i n h a b e r gegenüber I 
t e c h n o l o g i s c h e n Neuerungen ij 
- p o s i t i v e E i n s t e l l u n g d er O r g a n i s a t i o n s s p i t z e gegenüber dem 1 
F e l d e x p e r i m e n t 
5, MERKMALE DER AUFGABENSTRUKTUR 
- r e l a t i v e Stabilität h i n s i c h t l i c h I n h a l t und Umfang 
- großes Maß w o h l s t r u k t u r i e r t e r und g l e i c h a r t i g e r Tätigkeiten 
- n i c h t " u n t y p i s c h e " A u f g a b e n s t r u k t u r 
6. TECHNISCHE VORAUSSETZUNGEN 
- g e e i g n e t e N e b e n s t e l l e n a n l a g e | 
- I n s t a l l i e r b a r k e i t von a u t o m a t i s c h e r S e l b s t p r o t o k o l l i e r u n g und 
Zähl e i n r i c h t u n g e n 
- t e c h n i s c h e R e i f e d e r Geräteimplementierung ( i n c l . T e x t v e r a r -
tung) 
7. KONTROLLGRUPPE 
8, RUHIGES POLITISCHES KLIMA 
Abb: 14 Feldeigenschaften 
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- Versuchsfeid: Großverwaltungskommunikation 
Beim Typus "Großverwaltungskommunikation" ste h t die o r g a n i s a t i o n s i n -
terne Einsatzmöglichkeit der neuen Technologie im Vordergrund. Große 
Verwaltungsbauten oder Komplexe von zusammengehörigen Verwaltungsge-
bäuden beherbergen häufig eine E i n h e i t bildende Verwaltungen e i n e r p r i -
v a t w i r t s c h a f t l i c h e n oder e i n e r öffentlichen O r g a n i s a t i o n . In solchen 
großen, st a r k a r b e i t s t e i l i g wirtschaftenden Verwaltungen s t e l l e n s i c h 
z a h l r e i c h e Probleme der internen Informationsübermittlung, d i e mit 
den gegebenen Kommunikationsmedien häufig n i c h t zur v o l l e n Z u f r i e d e n -
h e i t bewältigt werden können. Der Versuch kann dazu dienen, d i e i n -
terne Wirkungsweise der neuen Kommunikationstechnologie ausführlich 
zu erproben. 
- Typologie von Aufgabensystemen 
Bei der Auswahl des Untersuchungsfeldes i s t dafür Sorge zu t r a g e n , 
daß h i n s i c h t l i c h der Begünstigung von Mischarbeitsplätzen durch neue 
Technologien dieAuswirkungen auf die i n h a l t l i c h e S t r u k t u r von A r b e i t s -
systemen i n b r e i t e r Form erfaßt werden können. Zu diesem Zweck i s t es 
wünschenswert, daß d i e mit der Kommunikationstechnologie auszustatten-
den Arbeitssysteme zwischen vollständig z e n t r a l i s i e r t e r und vollstän-
dig d e z e n t r a l i s i e r t e r A r b e i t s o r g a n i s a t i o n e i n b r e i t e s Spektrum von 
Zwischentypen erfassen. Da i n der Regel innerhalb ein und derselben 
Organisation die T y p e n v i e l f a l t n i c h t groß i s t , dürfte durch d i e Zusam-
menstellung des Untersuchungsfeldes die He r s t e l l u n g e i n e r möglichst 
b r e i t e n Typologie von Arbeitssystemen möglich s e i n . 
- Auswahl von Versuchsfeldern 
Die Auswahl der Versuchsfelder v o l l z i e h t s i c h grundsätzlich i n zwei 
Stufen: Zunächst wird eine k l e i n e r e Gruppe von Organisationen nach 
den genannten K r i t e r i e n angesprochen und anhand von l e i c h t verfügbaren 
ersten Informationen auf i h r e Eignung hin grob a n a l y s i e r t . 
Anschließend wird i n enger Abstimmung mit dem Gerätehersteller und 
mit den V e r t r e t e r n des Bundesministeriums für Forschung und Technolo-
gie das geeignete Untersuchungsfeld zusammengestellt. 
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- Projektgruppen 
An die Entscheidung über das Versuchsfeld schließt s i c h d i e K o n s t i t u -
ierung e i n e r Projektgruppe i n jede r zu untersuchenden F c l d o r g a n i s a t i o n 
an. Einer solchen Projektgruppe s o l l t e n angehören: 
V e r t r e t e r der O r g a n i s a t i o n s l e i t u n g , der betroffenen Organisationsbe-
r e i c h e und des Personal r a t s , die L e i t e r der Wissenschaftlergruppen, 
die V e r t r e t e r der Gerätehersteller sowie V e r t r e t e r des Bundpsministe-
riums für Forschung und Technologie. Es i s t jedoch dafür Sorge zu t r a -
gen, daß die Projektgruppe von der Anzahl i h r e r M i t g l i e d e r arbeitsfähig 
b l e i b t , d. h. d i e Anzahl von maximal 10 M i t g l i e d e r n n i c h t übersteigt. 
Die Gruppe s o l l t e zur Vorbereitung und zur o r g a n i s a t o r i s c h e n Steuerung 
des P r o j e k t a b l a u f s regelmäßig zusammentreten (etwa 1 x im Monat), um 
di e Grundsatzentscheidungen für die einzelnen S c h r i t t e des Feldversuchs 
gründlich und einvernehmlich vorzubereiten. 
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5. Z e i t l i c h e r Ablauf der Felduntersuchungen 
Für d i e Entwicklung der Feldkonzeption sind mehrere Untersuchungsphasen 
zu unterscheiden: 
1. Bestimmung der p o t e n t i e l l e n Domäne der neuen Technoloqie und dar-
auf aufbauend Formulierung der Feldanforderungen sowie Auswahl der 
geeigneten Untersuchungsobjekte (Organisationen). 
2. D e t a i l l i e r t e Aufgaben- und Kommunikationsanalvse, mit dem Z i e l , 
den Ein s a t z der neuen Technologie i n dafür geeigneten A r b e i t s -
systemen zu gewährleisten: Unmittelbar daran anschließend e r s t e 
Messung der untersuchunasrelevanten Var i a b l e n . 
3. Aufbau eines K o n t r o l l f e l d e s (das n i c h t mit der neuen Technologie 
k o n f r o n t i e r t i s t ) . 
4. Entwicklung und E i n s a t z von Schulungskonzeptionen für Bediener 
und Nutzer, um d i e Kenntnis des Funktionsangebotes der neuen 
Technologie s i c h e r z u s t e l l e n ; Erfassung der nach der Technologie-
Implementierung auftretenden Anpassungs- und Lernprobleme. 
5. Feldüberwachende und -betreuende Messungen während der Normal-
Nutzungsphase. 
6. Erhebung von S t r u k t u r - und Prozeßvariablen zur F e s t s t e l l u n g von 
t e c h n o l o g i e i n d u z i e r t e n Veränderungen; Analvse und I n t e r p r e t a -
t i o n der Ergebnisse im H i n b l i c k auf die f o r m u l i e r t e n E f f e k t i v i -
tätsdimensionen. 
Einen überblick über den Ablauf der Untersuchungen bieten Abb. 15 und 16. 
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